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ABSTRAKSI 
 
       Pemasaran merupakan salah satu kegiatan pokok yang dilakukan oleh perusahaan 
dalam usaha mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan. Pemasaran perusahaan 
harus dapat juga memberikan kepuasan konsumen agar mencapai pandangan yang baik 
terhadap perusahaan. Dimana hal ini merupakan kunci sukses keberhasilan suatu 
perusahaan.  
       Bauran Pemasaran merupakan bagian yang paling penting dari kegiatan pemasaran 
jasa. Bauran pemasaran jasa yang baik akan sangat membantu dalam mempertahankan 
konsumen, karena biaya yang diperlukan untuk mempertahankan kemauan pelanggan 
akan lebih sedikit jika dibandingkan biaya untuk merebut kembali pelanggan yang telah 
hilang atau untuk menarik konsumen yang baru yang biasanya lebih besar.  
       Dalam penelitian ini mempunyai variabel bebas yaitu produk (X1), harga (X2), 
promosi (X3), distribusi (X4), Orang (X5), Proses (X6), Pelayanan (X7) dengan variabel 
terikat yaitu keputusan konsumen (Y). Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa 
Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Pembangunan Nasional “Veteran” 
Jawa Timur Tahun Ajaran 2011-2012 sebesar 445 yang terdiri dari jurusan HI, Ilmu 
Komunikasi, Ilmu Administrasi Bisnis dan ilmu Administrasi Negara. dengan jumlah 
sampel delapan puluh dua responden. Teknik penarikan sampel dengan penggunakan 
teknik Snow Ball . Jenis data yang digunakan adalah data primer, dimana pengumpulan 
data dengan menggunakan kuesioner. Adapun teknik analisis yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah analisis regresi linier berganda. 
       Hasil penelitian menunjukan bahwa variabel produk (X1), harga (X2), promosi (X3), 
distribusi (X4), Orang (X5), Proses (X6), Pelayanan (X7)  secara simultan berpengaruh 
secara signifikan positif terhadap variabel keputusan konsumen (Y) dengan ditunjukan 
oleh perolehan F hitung lebih besar dari pada F tabel dengan menggunakan uji F. Serta 
dengan berdasarkan uji t menunjukan bahwa produk (X1), harga (X2), promosi (X3), 
distribusi (X4), Orang (X5), Proses (X6), Pelayanan (X7)  secara parsial berpengaruh 
signifikan terhadap variabel keputusan konsumen (Y) dan variabel yang dominan 
diantara produk, harga, promosi, ditribusi, orang, proses, pelayanan adalah variabel 
produk. 
 
 
Kata Kunci :   Produk (X1), Harga (X2), Promosi (X3), Distribusi (X4), Orang (X5), 
Proses (X6), Pelayanan (X7)  Dan Keputusan Konsumen (Y) 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1 Latar Belakang Masalah 
       Perkembangan dunia usaha yang semakin cepat dan laju pertumbuhan 
penduduk yang semakin padat, pendorong pertumbuhan ekonomi semakin 
meningkat pula. Hal ini menyebabkan persaingan perusahaan semakin tajam 
terutama dalam memasarkan produk-produk baik berupa barang maupun jasa 
kepada masyarakat atau konsumen. 
       Pemasaran termasuk salah satu kegiatan yang penting bagi perusahaan 
dalam rangka mempertahankan kelangsungan hidupnya dan 
perkembangannya, serta untuk memperoleh keuntungan besar. Pemasaran 
berada diantara produksi dan konsumsi, ini berarti bahwa pemasaran menjadi 
penghubung antara keduanya. Dalam kondisi perekonomian sekarang ini, 
tanpa adanya pemasaran orang akan sulit mencapai tujuan konsumsi yang 
memuaskan. 
        Pada era globalisasi ini perkembangan teknologi semakin canggih, 
sehingga timbul tuntutan untuk mengikuti perkembangan teknologi yang ada 
pada saat ini, begitu pula dalam memenuhi kebutuhan maupun menjalankan 
suatu usaha kecanggihan, teknologi, adalah sarana untuk mempelancar suatu 
kegiatan. 
       Kebutuhan yang membutuhkan penyampaian yang cepat dan praktis 
adalah kebutuhan akan informasi, karena informasi dapat menunjang bisnis 
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atau usaha yang berjalan dan secara otomatis diperlukan sebuah sarana seperti 
jasa telepon seluler yang bisa dibawah kemana-mana. 
       Manfaat dari telepon seluler adalah memudahkan dalam berkomunikasi 
maupun memberikan  informasi secara tepat dan praktis kepada rekan bisnis, 
teman, dan kerabat. Selain kemudahan-kemudahan lain seperti menyimpan 
nomer telepon dan sebagainya. 
       Pemakai telepon seluler biasa menggunakan atau memanfaatkan sarana 
komunikasi tersebut apabila sudah mempunyai SIM (subscriber Identity 
Module) card dengan cara membeli kartu perdana yang berisi pulsa jangka 
waktu tertentu sekaligus nomor yang digunakan untuk berkomunikasi. 
       XL (Excelcomindo Pratama) adalah sebuah perusahaan operator 
telekomunikasi seluler di Indonesia. Bisnis operator seluler pada saat ini 
sangat pesat dengan banyaknya pesaing, sehingga perusahaan operator seluler 
saling bersaing baik dalam produk, harga, promosi, distribusi, karyawan, 
proses dan pelayanan, maka diharapkan dapat memberikan suatu kepuasan 
pada konsumen karena pengguna jasa (konsumen telepon seluler) 
menginginkan suatu produk dengan harga, fasilitas, dan pelayanan yang baik 
dan berkualitas sesuai dengan kebutuhan dan keinginan konsumen. 
Kartu XL merupakan perusahaan telekomunikasi yang menguasai pangsa 
pasar nomor dua di Indonesia. Hal ini merupakan sebuah prestasi yang besar 
bagi XL karena bisa mengalahkan PT Indosat yang sebelumnya menduduki 
peringkat kedua. Untuk mewujudkan prestasi itu, diperlukan strategi – strategi 
khusus. Secara umum strategi yang dipakai adalah Strategi “Low Cost, High 
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Volume”. Strategi ini menembak kepuasan pelanggan dengan menekan harga 
serendah – rendahnya. Dengan demikian pelanggan akan banyak yang 
berpindah untuk menggunakan produk XL sehingga volume (jumlah pemakai) 
produk XL meningkat, strategi ini adalah strategi di mana harga turun – 
pelanggan naik – volume naik – pendapatan naik – biaya Turun – laba naik. 
Kartu XL mengeluarkan produk yang baru berupa kartu perdana, voucher isi 
ulang, dan voucher elektrik, dimana produk tersubut mampu menarik minat 
konsumen untuk menggunakan kartu XL. Masyarakat sendiri telah 
mengetahui bagaimana mutu dan kualitas kartu tersebut. Produk XL secara 
psikologis mampu melahirkan persepsi yang positif menurut pelanggan XL, 
sehingga pelanggan merasa puas dalam menggunakan kartu XL. 
Agar dapat lebih dikenal oleh seluruh masyarakat, maka kartu XL 
memberikan harga yang cukup terjangkau bagi para pelanggannya, serta 
memberikan fasilitas yang dapat membantu pelanggan setianya dalam mencari 
dan menerima informasi yang cepat, tepat, dan akurat disamping itu pelayanan 
yang cepat dari para costumer service dapat menunjang kemudahan dalam 
berkomunikasi menggunakan kartu XL. Operator seluler PT XL Axiata Tbk 
menargetkan 14 juta pelanggan aktif data pada 2011, naik dua kali lipat 
dibanding penggunaan data 2010 sekitar 7 juta pelanggan. 
XL  melaporkan kinerja tahun 2011 dengan laba bersih Rp 2,9 triliun, 
meningkat 69% setiap tahunnya (Year on Year). Kemudian pendapatan usaha 
juga meningkat sebesar 27% menjadi Rp 17,6 triliun dan mencapai Rp 9,3 
triliun (50% ) dengan margin yang meningkat menjadi 53% pada akhir 2011. 
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Sementara jumlah pelanggan bertambah 28%  dari 31,4 juta pelanggan 
menjadi 40,4 juta pelanggan di akhir tahun 2011. 
       Hingga saat ini jumlah pelanggan Telkomsel telah mencapai 91 juta. 
Sedangkan Indosat 37,7 juta dan XL 40,4 juta. Yang menarik, selisih antara 
posisi kedua dan ketiga sudah semakin tipis. Indosat pada semester pertama 
2011 juga hanya membukukan 37,7 juta pelanggan, jika dibandingkan kuartal 
I dengan kuartal II tahun ini. Sementara di periode yang sama, XL pada 
kuartal I ke kuartal II tumbuh dari 35,2 juta pelanggan menjadi 40,4 juta 
pelanggan.  
       Di FISIP Universitas Pembangunan Nasional “Veteran” Jawa Timur kartu 
XL tidak asing bagi para mahasiswa karena hampir semua mahasiswa 
menggunakan media telepon seluler untuk sarana berkomunikasi mereka 
dengan penawaran produk, harga, promosi, distribusi,orang,proses dan 
pelayanan yang diberikan kartu XL, mahasiswa mampu mengambil keputusan 
membeli atau tidak kartu XL tersebut untuk sarana berkomunikasi mereka 
menggunakan telepone seluler. 
       Ketujuh faktor tersebut yaitu produk memberikan segala sesuatu yang 
bisa ditawarkan kepada pasar masyarakat, diminta, dipakai dikonsumsi guna 
memuaskan kebutuhan dan kiinginan masyarakat dengan memberikan segala 
yang terbaik dalam hal kualitas produk.  
        Harga yang murah yaitu dengan memberikan pulsa isi ulang, harga tarif 
SMS ke semua operator seluler dan tariff telepon sesama operator XL dengan 
harga yang terjangkau, sehingga pelanggan dapat merasakan kepuasan yang 
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ditinjau dari segi harga yang ditetapkan dalam menggunakan jasa yang 
diberikan.  
       Promosi adalah kegiatan yang dilakukan oleh perusahaan untuk 
memberitahukan kepada khalayak ramai atau konsumen mengenai produk 
yang ditawarkan. Promosi yang dilakukan melalui Televisi, brousur.  
       Distribusi merupakan tempat penyaluran produk yang dihasilkan, sasaran 
distribusi tersedianya di Counter resmi memiliki layanan counter yang 
tersebar dan kemudahan memperolehnya dan pelayanan dapat mempengaruhi 
terbentuknya keputusan konsumen sehingga menggunakan kartu XL.  
       Orang adalah semua pelaku yang memainkan peranan dalam penyajian 
jasa sehingga dapat mempengaruhi pembeli. 
       Proses adalah semua prosedur aktual, mekanisme, dan aliran aktivitas 
yang digunakan untuk menyampaikan jasa  
       Pelayanan merupakan jasa yang bermanfaat dan dapat memuaskan 
konsumen, maka dari itu mutu pelayanan harus diperhatikan agar konsumen 
tidak kecewa dan beralih pada perusahaan lain 
       Konsumen memiliki kemampuan untuk memilih produk mereka yang 
sesuai dengan keinginan dan daya belinya. Sebelum memilih produk mereka 
akan mencari informasi tentang produk yang mereka inginkan. Satu contoh 
bila menginginkan XL mereka akan mendapatkan informasi tentang kartu XL 
melalui situs resmi PT.Excelcomindo Pratama Tbk, karena PT.Excelcomindo 
Pratama menggunakan media internet dalam memasarkan produknya. 
Disamping ini kartu XL juga mensponsori acara-acara yang ada di televisi 
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maupun acara-acara lainnya. Setelah mendapatkan informasi kartu XL mereka 
akan memutuskan untuk membeli atau tidak. 
1.2 Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah seperti diatas, maka dalam penelitian 
ini akan dirumuskan beberapa permasalahan sebagai berikut : 
1. Apakah terdapat pengaruh secara simultan variabel produk, harga, 
promosi, distribusi, orang, proses dan pelayanan terhadap keputusan 
konsumen (Mahasiswa FISIP UPN “Veteran” Jawa Timur) membeli kartu 
XL ? 
2. Apakah terdapat pengaruh secara parsial variabel produk, harga, promosi, 
distribusi, orang, proses dan pelayanan terhadap keputusan konsumen ( 
Mahasiswa FISIP UPN “Veteran” Jawa Timur) membeli kartu XL  ? 
3. Manakah diantara variabel bebas produk, harga, promosi, distribusi, orang, 
proses dan pelayanan yang mempunyai pengaruh paling dominan terhadap 
keputusan konsumen ( Mahasiswa FISIP UPN “Veteran” Jawa Timur) 
membeli kartu XL ?  
 
1.3 Tujuan Masalah 
Dengan melihat rumusan masalah diatas maka tujuan dari penelitian ini 
adalah: 
1. Untuk mengetahui atau menganalisis pengaruh variabel produk, harga, 
promosi, distribusi, orang, proses dan pelayanan secara simultan terhadap 
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keputusan konsumen (Mahasiswa FISIP UPN “Veteran” Jawa Timur) 
membeli kartu XL. 
2. Untuk mengetahui atau menganalisis pengaruh variabel produk, harga, 
promosi, distribusi, orang, proses dan pelayanan secara parsial terhadap 
keputusan konsumen (Mahasiswa FISIP UPN “Veteran” Jawa Timur) 
membeli kartu XL. 
3. Untuk mengetahui atau menganalisis variabel bebas produk, harga, 
promosi, distribusi, orang, proses dan pelayanan yang mempunyai 
pengaruh paling dominan terhadap keputusan konsumen (Mahasiswa 
FISIP UPN “Veteran” Jawa Timur) membeli kartu XL 
1.4 Manfaat Penelitian 
Penelitian yang dilakukan ini diharapkan dipergunakan untuk : 
a. Secara Teoritis 
Memberikan bukti secara empiris mengenai beberapa variabel yang 
mempengaruhi keputusan konsumen dan penelitian ini diharapkan dapat 
memberikan kontribusi terhadap pengembangan teori manajemen 
pemasaran khususnya teori keputusan pembelian konsumen. 
b. Secara Praktis 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai masukan dalam 
pengambilan keputusan untuk menentukan variabel-variabel yang 
mempengaruhi keputusan konsumen membeli kartu XL. 
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Hasil Penelitian ini juga dikerjakan dapat digunakan sebagai referensi 
untuk penelitian yang akan datang terkait dengan variabel-variabel yang 
mempengaruhi keputusan konsumen dalam membeli kartu XL. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Hak Cipta © milik UPN "Veteran" Jatim :
Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber.
